Success factor in the implementation of TQM in public service agencies by Muhamad, Mazanah & Kamis, Mazalan
ANALISIS 10 (l), 125-138 (2003) 
SUCCESS FACTOR Irq THE 
IMPLEMENTATION OF TQM IN 
PUBLIC SERVICE AG€NCIES 
MAZANAH MUHAMAD 
MAZALAN KAMIS 
YAKCOB HJ. JANTAPJ 
Universiti Putra Malays,;a 
ABSTRAK 
Secara khususnya kajian ini bertujuan untuk  mengetahui ciri-civi yang 
membauia kqada kejayaan pelaksanaan T Q M  di  agensi kerajaan. Kajian telah 
dijalankan ke atas enam buah agensi kerajaan yang menjadi calon Anugerah 
Kualiti Perdana Menteri. Kajian ini  menggunitkan kaedah penyelidikan 
kualitatifdi mana data dikutip melalui temu duga tidak berstruktur. Dokumen 
yang rnengandungi maklumat tentang T Q M  juga dikutip daripada infornun 
dan dyadikan sebagai sumber data. Data analisis secara induktifmelalui proses 
membentuk kategori, mengkod data dan mengkategori data. 
Kajian in i  menunjukkan bahauta ciri yang  mtmbawa kejayaan dalam 
pelaksanaan T Q M  di  agensi-agensi kerajaan terlibat ialah: (1)  kepimpinan 
yang baik, (2) penglibatan dan konzitmen setiap ?peringkat kakitangan, (3) 
memenuhi kguasan  pengguna, (4) penghargaan dan pengiktirafan, (5) kerja 
berpasukan, ( 6 )  kesedaran, dan (7) iklim organisasi yang kondusif. 
Kt~simpulannya, uialaupun cara pelaksanaan TQM di  agensi-agensi kerajaan 
yang dikaji didapati sejajar dengan pelaksanaan T Q M  di Barat dan di Jepun, 
namun terdapat beberapa keunikan dalam pelaksanaan T Q M  di agensi yang 
diteliti. Keunikan tersebut ialah tentang skop latihan mengenai T Q M  
(merangkumi  juga  lat ihan keagamaan) dan  keprihatinan organisasi 
(mengambil kira aspek budaya) terhadap kak i tangm 
ABSTRACT 
This study aims specifically to determine factors contributing to the success 
of T Q M  implementation in selected gouernmen! agencies. A total of s ix  













